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ABSTRAK 
 
 
 
 
Sistem Pengurusan Kualiti (QMS) adalah bertujuan untuk memastikan 
produk fasiliti dan juga perkhidmatan yang disediakan adalah memenuhi kehendak 
dan memuaskan hati pelanggan dan pengguna selain dapat membantu, mengekalkan 
dan memperbaiki kualiti yang sedia ada di dalam organisasi FM.  QMS dapat dicapai 
menerusi strategi yang mantap dan ianya tidak boleh dicapai secara tiba-tiba tanpa 
perancangan dan strategi yang bagus.  Di dalam arus pemodenan dunia, kepentingan 
yang terdapat dalam pelaksanaan QMS bagi sesebuah organisasi semakin 
berkembang dari tahun ke tahun kerana ianya bagi memastikan konsistensi dan 
menjamin kualiti produk yang dihasilkan. Tujuan kajian ini dijalankan adalah untuk 
mengetahui Faktor Kejayaan Kritikal (CSF) bagi melaksanakan Sistem Pengurusan 
Kualiti (QMS) dalam organisasi Pengurusan Fasiliti (FM). Objektif  pertama kajian 
ini adalah untuk mengenalpasti faktor kejayaan bagi pelaksanaan QMS manakala 
bagi objektif kedua  adalah untuk menentukan CSF bagi pelaksanaan QMS.   
Langkah awal yang dilakukan untuk memulakan kajian ini ialah melalui kajian 
literatur  dan pendapatkan pendapat pakar dalam pengurusan fasiliti bagi 
mengesahkan dua belas CSF untuk QMS yang melibatkan komitmen pengurusan 
atasan, kepimpinan, komitmen pekerja, semangat berpasukan, latihan staf, 
penambahbaikan berterusan, pengurusan prestasi, komunikasi, kemahiran teknologi, 
kewangan, budaya organisasi dan perancangan yang berkualiti.  Setelah itu, pendapat 
dari pakar-pakar akan diminta untuk membangunkan hubungan antara CSF QMS ini.  
Structural Self-Interaction Matrix (SSIM) digunakan untuk mengumpul pendapat 
pakar dan kemudiannya menggunakan Interpretive Structural Modelling (ISM) yang 
ditukarkan kepada matriks kesampaian. Dua perkara yang dibangunkan dengan 
menggunakan matriks kesampaian ini ialah rajah driving power dan dependence 
serta ISM bagi CSF untuk QMS ini. 
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ABSTRACT 
 
 
 
 
Quality Management System (QMS) is intended to ensure that the products 
facilities and services provided are meeting the needs and satisfy customer 
satisfaction and also helps to assist, maintain and improve the quality of existing in 
the organization FM. QMS can be achieved through the strategy and it cannot be 
achieved abruptly without a good planning and strategy. In the modernization of the 
world, interest in implementation of QMS of an organization is growing from year to 
year because it can ensures the consistency and guarantee the quality of the product.  
The purpose of this study is to address the Critical Success Factor (CSF) for 
implementing Quality Management System (QMS) in Facilities Management (FM) 
organization.  The objectives of this research are to identify the Success Factor for 
the QMS implementation and to determine CSF for QMS implementation.  Initial 
investigation including literature search and experts’ opinion within facilities 
management team identified and confirmed twelve CSF of QMS which are top 
management commitment, leadership, commitment from staff, teamworking, staff 
training, continuous improvement, performance management, communication, IT 
skills, financial, organizational culture and quality planning.  Having confirmed the 
construct, experts’ is sought to develop the relationship among the QMS’s CSF.  
Structural Self-Interaction Matrix (SSIM) is used to collect the opinions and using  
the Interpretive Structural Modelling (ISM) methodology, the opinion are converted 
into binary reachability matrix.  Two things are developed using the reachability 
matrix which are driving power and dependence diagram and the ISM based 
structural model for QMS’s CSF.   
